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Abstract
Consumer satisfaction (CS) is the requirements for marketing campaign succesfull.
CS measurement could be developed according to the specific firms. In this study,
CS was determine by: 1) performance, 2) feature, 3) reliability, 4) durability, 5)
aestetic, and, 6) estetic. The research object is silver handycraft. The sample is the
silver handycraft customer as many as 50 units. Based on the results, it is known that
overall mean measure is 3,9 that indicates that consumer satitsfaction level is more
than good. Based on the results, it is reccomended to enhance the product creativity
to keep consumer satisfaction be managed and developed.
Keywords. Consumer Satisfation, Hadycraft, Nikeisha Silver.
I. PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang
Indonesia adalah salah satu Negara yang sedang berkembang, dengan jumlah
penduduk yang cukup padat dan terus meningkat dari tahun ketahun. Peningkatan ini
berdampak pada meningkatnya kebutuhan, baik kebutuhan primer seperti makanan,
minuman serta obat-obatan dan kebutuhan sekunder seperti kendaraan dan perabotan
rumah tangga.
Meningkatnya kebutuhan primer dan skunder pada masyarakat,
mengakibatkan semakin meningkat pula industri-industri yang dimaksudkan baik
untuk menghasilkan barang maupun jasa kebutuhan masyarakat secara luas. Industri
besar maupun kecil didirikan dengan tujuan tertentu, yaitu memperoleh laba,
mempertahankan,eksistensi, mencapai tujuan tertentu, dan untuk memberikan
pelayanan serta kepuasan bagi customer, menurut Kotler (2002). Untuk mencapai
tujuan tersebut, banyak hal yang harus diperhatikan dan dilakukan untuk menentukan
kelangsungan hidup suatu Industri.
Untuk mencapai tujuan industri, setiap industri harus dapat mengelola fungsi-
fungsi bisnisnya dengan baik. Pemasaran merupakan salah satu dari fungsi-fungsi
bisnis yang bersama fungsi-fungsi lainnya seperti produksi, sumber daya, riset dan
pengembangan berperan penting dalam menentukan keberhasilan suatu industri, oleh
karena itu industri harus mengatur kegiatan pemasaran dengan sebaik mungkin.
Keberhasilan strategi pemasaran suatu usaha dapat dicapai jika kepuasan
pelanggan telah terpenuhi, namun untuk memperoleh kepuasan pelanggan tidaklah
mudah, karena tiap pelanggan memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-beda
walaupun membutuhkan produk yang sama. Proses pemenuhan kepuasan pelanggan
tidak hanya membutuhkan produk atau jasa yang berkualitas saja, namun juga
membutuhkan adanya sistem pelayanan yang mendukung. Sehingga para pelanggan
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akan merasa senang dengan produk atau jasa yang dibutuhkan, serta nyaman dengan
pelayanan yang diberikan.
Adanya kepuasan pelanggan ternyata juga dapat mempengaruhi omset
penjualan yang dihasilkan. Jika pelanggan merasa puas akan suatu produk maka
permintaan meningkat dan omset penjualan pun ikut naik, sebaliknya jika pelanggan
tidak merasa puas maka permintaan akan menurun begitu juga dengan omset
penjualan. Hal penting lainya yang harus diperhatikan yaitu, pelanggan yang kurang
puas dengan suatu produk tidak akan membeli maupun menggunakan lagi produk
yang ditawarkan. Selain itu pelanggan yang kurang puas juga dapat menceritakan
kepada konsumen lain tentang keburukan produk yang mereka dapatkan, sehingga
dapat menimbulkan citra buruk di kalangan para konsumen.
Harapan pelanggan akan terus berkembang sesuai perubahan lingkungan yang
memberi informasi dan bertambahnya pengalaman pelanggan yang akan berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan. Harapan pelanggan diyakini
mempunyai peranan yang besar dalam menentukan kualitas produk dan kepuasan
pelanggan. Dalam mengevaluasinya, pelanggan akan menggunakan harapannya
sebagai standar atau acuan, umumnya harapan merupakan keyakinan pelanggan
tentang apa yang diterimanya. Harapan merupakan standar prediksi dan standar ideal.
Saat ini di Kota Jambi terdapat banyak industri perhiasaan (aksesoris perak)
akan tetapi penulis hanya mengambil salah satu industri perhiasaan (aksesoris perak)
yang ada di Kota Jambi, yaitu Nikeisha Silver karena mampu bersaing dengan toko-
toko aksesoris perhiasaan perak lainnya dengan cara memanfaatkan pasar keramaian
dan latar belakang toko yang sederhana namun dapat menunjukkan reputasi.
1.2. Rumusan Masalah
Bagaimanakah kepuasan konsumen terhadap produk aksesoris perak, dan
apakah produk yang dihasilkan tersebut telah mampu memenuhi harapan konsumen?
1.3. Tujuan Penelitian
1. Untuk menjelaskan kepuasan konsumen terhadap aksesoris perak
berdasarkan kualitasnya.
2. Untuk menjelaskan harapan konsumen terhadap aksesoris perak
berdasarkan kualitasnya.
II. TINJAUAN PUSTAKA
Industri kerajinan tergolong kepada UMKM yang berkembang pada mulanya
lebih kepada kreatifitas pemilik. Untuk mengembangkan kreatifitas di satu sisi
haruslah dapat menjawab persyaratan pasar. Persyaratan tentang kebutuhan pelanggan
yang secara umum dikenal sebagai kepuasan pelanggan. Produk kerajinan tangan
termasuk kepada permintaan spesial dimana pelanggan harus melakukan pelacakan
terlebih dahulu tentang pemanfaatan produk yang dipasarkan.
Dalam padangan pemasaran, kegiatan pemasaran adalah ujung tombak dari
pada keberhasilan suatu perusahaan. Produk kerajianan yang tergolong kepada
akesioris, Nikeisha Silver, diharapkan tidak lepas dari pada paradigma pemasaran
dimana perusahaan harus menghasilkan produk yang senantiasa dapat memenuhi
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan berkaitan dengan atribut produk yang luas
dan dinamis yang dapat ditentukan berdasarkan kebutuhan produk spesifik dan
pelanggan yang berbeda.
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Untuk mencapai kepuasan pelanggan perusahaan harus mampu menciptakan
suatu sistem untuk memperoleh pelanggan yang lebih banyak dan kemampuan untuk
mempertahankan pelanggannya. Dalam persaingan yang semakin ketat diantara
industri aksesoris perhiasaan saat ini, maka kepuasan pelanggan menjadi prioritas
utama dimana tingkat kepentingan dan harapan pelanggan serta pelaksanaan atau
kinerja yang dilakukan perusahaan haruslah sesuai. Industri harus memperhatikan hal-
hal yang dianggap penting oleh para pelanggan agar mereka merasa puas.
Tingkat kepuasan dapat ditentukan berdasarkan cara yang berbeda. Kotler
(2004) misalnya mendefinisikan kepuasan sebagai perbedaan antara harapan dan
persepsi. Penggunaan cara seperti ini juga menuntut persyaratan dengan objek
penelitian dimana tingkat pemahaman tentang harapan dan pengalaman dapat
dipahami dengan baik. Berbeda dengan itu, pengukuran kepuasan pelanggan dapat
juga dilakukan melalui pendekatan pengukuran satu sisi yang didasarkan kepada
sejumlah atribut. Atribut ini dapat meliputi 1) perfomance, 2) feature, 3) reliability, 4)
durability, 5) keindahan, dan 6) ekstetika.
III.METODE PENELITIAN
3.1. Bentuk Penelitian
Penelitian dilakukan dalam bentuk survey dengan sampel meliputi 50
pelanggan yang dijadikan unit penelitian. Penentuan jumlah sampel ini didasarkan
kepada sifat penelitian dengan sampel yang tak terbatas, karena senantiasa mengalami
pertambahan sesuai dengan sifat dan jenis pembelian. Oleh karena itu, adapun teknik
pemilihan sampel menggunakan metode konvinien, dimana sampel diwawancarai
sesaat setelah mereka selesai melakukan transaksi di toko.
3.2. Data dan Pengumpulan data
Ada dua jenis data yang dikumpul yaitu data primer dan sekunder. Data primer
diperoleh dari pelanggan berdasakan kuesioner yang digunakan, sementara data
sekunder diperoleh utamanya dari toko, dalam hal ini sebagai perajin perak. Selain
menggunakan kuesioner, penelitian juga menggunakan interview khususnya terhadap
pengelola kerajinan perak yaitu objek penelitian.
3.3. Analisis Data
Analisis data dilakukan secara deskriptif atas 7 atribut yang telah dirumuskan.
Pengukuran menggunakan skala likert atas indikator dari masing-masing atribut.
IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1. Karakteristik Responden
Data dari responden dalam penelitian ini diperoleh dengan menggunakan
instrumen kuesioner. Kuesioner disebarkan kepada para konsumen yang membeli
produk aksesoris perak pada toko Nikeisha silver, dimana jumlah seluruh responden
berjumlah sebanyak 50 orang.
Dari data primer diketahui bahwa responden 8% adalah laki-laki sementara
responden 92% nya adalah perempuan. Hal ini berkaitan dengan umumnya
pelanggan sesuai dengan produk yang banyak mempertimbangkan keindahan adalah
wanita. Selanjutnya, bila dilihat dari kelompok umur, diketahui komposisi umur
responden dapat dilihat pada Tabel 1. Berikut
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Tabel. 1. Kelompok Usia Responden.
Umur (tahun) Jumlah Tahun Persentase (%)
10 – 20 6 12 %
21 – 30 23 46 %
> 31 21 42 %
Jumlah 50 100 %
Sumber : Data diolah Tahun2012
Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa responden pembeli untuk
produk aksesoris perak berusia antara 21-30 tahun merupakan kelompok responden
terbesar dengan jumlah responden 23 orang atau sebesar 46%. Diikuti oleh kelompok
umur 10-20 tahun yang berjumlah 6 responden atau 24%. Kemudian diikuti kelompok
umur >31 tahun yang berjumlah 21 responden atau 42% dari total responden.
Selanjutnya, berdasarkan jenis pekerjaan, responden dapat disajikan pada
Tabel 2.
Tabel 2. Responden Berdasarkan Status Pendidikan / Pekerjaan
Status Jumlah (Responden) Persentase (%)
Siswa 6 12
Mahasiswa 6 12
Kerja 15 30
Wirausaha 12 24
Lainnya 11 22
Jumlah 50 100
Sumber : Data diolah tahun, 2012
Dilihat dari jenis status pendidikan/pekerjaan, maka konsumen yang paling
banyak menggunakan produk aksesoris perak adalah responden yang sudah bekerja
yang berjumlah sebanyak 15 responden atau sebesar 30%. Yang kedua adalah
responden wirausaha, yaitu sebanyak 12 orang atau sebesar 24%. Yang ketiga adalah
responden lainya, yaitu sebanyak 11 responden atau sebesar 22%. Selanjutnya adalah
responden yang berstatus dengan status siswa atau yang masih bersekolah dengan
jumlah sebanyak 6 responden atau sebesar 12%. Dan yang terakhir adalah mahasiswa
yaitu sebanyak 6 responden atau 12% dari keseluruhan responden.
4.2. Kepuasan Pelanggan
Kepuasan konsumen terhadap produk aksesoris tergantung pada beberapa
faktor. Untuk kepentingan tersebut dibutuhkan beberapa variabel, sehubungan dengan
hal tersebut dalam penelitian ini dikemukakan dan dianalisis beberapa faktor yang
sering digunakan dalam mengevaluasi kepuasan konsumen terhadap suatu produk.
Antara lain variabel atau atribut tersebut adalah:
1. Performance (kinerja)
2. Features (fitur)
3. Reliability (reliabilitas)
4. Durability (daya tahan)
5. Aesthetic (keindahan)
6. Estetika
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Performance (kinerja)
Atribut ini untuk mengevaluasi kepuasan konsumen terhadap Performance
(kinerja) produk pada toko Nikesisha Silver. Variabel atau Atribut ini meliputi dua
indikator yaitu:
a. Produk aksesoris perak karena anti karat
b. Aksesoris perak karena tidak mengalami perubahan warna.
Hasil dari pernyataan responden secara keseluruhan terhadap atribut
ketersediaan produk dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
Tabel. 3. Pernyataan responden terhadap atribut Performance (kinerja) produk
No. Indikator Skor Nilai Kategori
1 Produk aksesoris perak anti karat 4,02 Efektif
2 Aksesoris perak karena tidak mengalami perubahanwarna 3,36 Cukup Efektif
Rata-rata 3,69 Efektif
Sumber : data diolah Tahun2012
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa secara keseluruhan responden
atribut performance (kinerja) dinilai efektif dengan skor rata-rata 3,69 (rentang 3,41 –
4,20).
Untuk indikator produk aksesoris perak anti karat memperoleh skor rata-rata
tertinggi yaitu 4,02 (rentang 3,41–4,20) yang termasuk kategori efektif.
Skor rata-rata tertinggi kedua yaitu, dengan indikator aksesoris perak karena
tidak mengalami perubahan warna memperoleh rata-rata skor 3,36 (rentang 2,61–
3,40) yang berarti responden cukup efektif.
Features (fitur)
Deskripsi ini untuk mengevaluasi kepuasan konsumen terhadap Features
(fitur) produk pada toko Nikesisha Silver. Variabel atau Atribut ini meliputi dua
indikator yaitu :
a. Aksesoris perak karena modelnya yang menarik
b. Aksesoris perak karena menjadikan aksesoris yang berubah-rubah warna
Hasil pernyataan responden secara keseluruhan terhadap features (fitur)
produk dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
Tabel. 4. Pernyataan responden terhadap atribut Features (fitur)
No. Indikator Skor Nilai Kategori
1 Aksesoris perak karena modelnya yang menarik 4,06 Efektif
2 Aksesoris perak karena menjadikan aksesoris yangberubah rubah warna 4,00 Efektif
Rata-rata 4,03 Efektif
Sumber : data diolah Tahun2012
Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa secara keseluruhan responden
menilai atribut features (fitur) dinilai efektif dengan skor rata-rata 4,03 (rentang 3,41–
4,20).
Yang mendapatkan skor rata-rata tertinggi pada atribut aksesoris perak karena
modelnya yang menarik mendapat skor rata-rata 4,06 (rentang 3,41– 4,20) yang
menunjukkan efektif.
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Indikator yang mendapatkan skor rata-rata kedua adalah aksesoris perak
karena tidak menjadikan aksesoris yang berubah rubah warna dengan skor rata-rata
4,00 (rentang 3,41– 4,20) yang membuktikan indikator ini efektif.
Reliabilitas (Reliability)
Deskripsi ini untuk mengevaluasi kepuasan konsumen terhadap Reliabilitas
(Reliability) produk pada toko Nikeisha Silver. Variabel atau Atribut ini meliputi dua
indikator yaitu :
a. Aksesoris perak karena dapat memperindah tubuh
b. Aksesoris perak karena mempunyai daya tarik yang tinggi
Hasil pernyataan responden secara keseluruhan terhadap Reliabilitas
(Reliability) dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
Tabel. 5. Pernyataan responden terhadap atribut Reliabilitas (Reliability)
No. Indikator SkorNilai Kategori
1 Aksesoris perak karena dapat memperindah tubuh 4,16 Efektif
2 Aksesoris perak karena mempunyai daya tarik yang tinggi 4,02 Efektif
Rata-rata 4,09 Efektif
Sumber : Data diolah Tahun2012
Dari tabel diatas dapat diketahui secara keseluruhan skor rata-rata atribut
Reliabilitas (Reliability) produk dinilai efektif dengan skor 4,09 (rentang 3,41-4,20).
Untuk atribut produk dengan indikator aksesoris perak karena dapat
memperindah tubuh mendapat skor rata-rata tertinggi yaitu 4,16 (rentang 3,41– 4,20)
berbobot efektif.
Indikator yang mendapatkan skor rata-rata kedua adalah aksesoris perak
karena mempunyai daya tarik yang tinggi dengan skor rata-rata 4,02 (rentang 3,41–
4,20) dan membuktikan indikator ini efektif.
Durability (Daya tahan)
Deskripsi ini untuk mengevaluasi kepuasan konsumen terhadap Durability
(daya tahan) produk pada toko Nikeisha Silver. Variabel atau Atribut ini memiliki
dua indikator yaitu :
a.Aksesoris perak karena kilauan perak tahan lama
b. Produk aksesoris perak tahan lama
Hasil pernyataan responden secara keseluruhan terhadap atribut Durability
(daya tahan) produk dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
Tabel. 6. Pernyataan responden terhadap atribut Durability (daya tahan)
No. Indikator Skor Nilai Kategori
1 Aksesoris perak karena kilauan perak tahan lama 3,42 Efektif
2 Produk aksesoris perak tahan lama 3,54 Efektif
Rata-rata 3,48 Efektif
Sumber : Data diolah Tahun2012
Dari tabel diatas dapat diketahui secara keseluruhan rata-rata skor atribut
durability (daya tahan) dinilai efektif dengan skor 3,48 (rentang 3,41–4,20).
Untuk indikator produk aksesoris perak tahan lama mendapat skor rata-rata
tertinggi yaitu 3,54 (rentang 3,41–4,20) dan dinilai efektif.
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Indikator yang mendapatkan skor rata-rata kedua adalah aksesoris perak
karena kilauan perak tahan lama dengan skor rata-rata 3,42 (rentang 3,41–4,20) dan
membuktikan indikator ini efektif.
Aesthetic (keindahan)
Deskripsi ini untuk mengevaluasi kepuasan konsumen terhadap atribut
Aesthentic (keindahan) produk pada toko Nikeisha Silver. Variabel atau Atribut ini
meliputi dua indikator yaitu :
a.Kilauan produk aksesoris perak mempunyai ciri khas tersendiri
b. Beragam pilihan model produk aksesoris perak.
Tabel. 7. Pernyataan responden terhadap atribut aesthetic (keindahan)
No. Indikator Skor Nilai Kategori
1 Kilauan produk aksesoris perak mempunyai ciri khastersendiri 3,98 Efektif
2 Beragama pilihan model produk aksesoris perak 4,22 Sangat Efektif
Rata-rata 4,1 Efektif
Sumber : Data diolah Tahun2012
Dari tabel diatas dapat diketahui secara keseluruhan atribut aesthentic
(keindahan) dinilai efektif dengan skor 4,1 (rentang 3,41–4,20). Untuk indikator
beragam pilihan model produk aksesoris perak mendapat skor rata-rata tertinggi yaitu
4,22 (rentang 4,2–5,00) dan dinilai sangat efektif.
Indikator yang mendapatkan skor rata-rata kedua adalah kilauan produk
aksesoris perak mempunyai ciri khas tersendiri dengan skor rata-rata 3,98 (rentang
3,41–4,20) dan membuktikan indikator ini efektif.
Estetika
Deskripsi ini untuk mengevaluasi kepuasan konsumen terhadap estetika
produk pada toko Nikeisha Silver. Variabel atau Atribut ini meliputi dua indikator
yaitu :
a.Keindahan kilaunan produk aksesoris perak
b. corak aksesoris perak bervariasi
Tabel. Pernyataan responden terhadap atribut estetika
No. Indikator Skor Nilai Kategori
1 Keindahan kilauan produk aksesoris perak 4,08 Efektif
2 Corak aksesoris perak bervariasi 3,94 Efektif
Rata-rata 4,01 Efektif
Sumber : Data diolah Tahun2012
Dari tabel di atas, secara keseluruhan atribut aesthentic (keindahan) dinilai
efektif dengan skor 4,01 (rentang 3,41–4,20). Untuk indikator keindahan kilauan
produk aksesoris perak mendapat skor rata-rata tertinggi yaitu 4,08 (rentang 3,41–
4,20) dan dinilai efektif.
Indikator yang mendapatkan skor rata-rata kedua corak aksesoris perak
bervariasi dengan skor rata-rata 3,94 (rentang 3,41–4,20) dan membuktikan indikator
ini efektif.
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4.3. Deskripsi Harapan Konsumen Terhadap Kualitas Produk Aksesoris
Perak
Harapan adalah kunci pokok bagi setiap pelaku bisnis yang terlibat dalam
kepuasan pelanggan. Tanpa mengenal harapan pelanggan sebaik-sebaiknya, sangatlah
sulit bagi perusahaan untuk mampu memberikan kepuasan yang optimal kepada para
pelanggannya. Pelanggan dengan harapan yang tinggi akan jauh lebih sulit untuk
dipuaskan begitu juga sebaliknya pelanggan dengan harapan yang rendah akan mudah
dipuaskan.
Untuk mengetahui harapan pelanggan terhadap produk aksesoris perak pada
toko Nikeisha Silver, dimana peneliti mengetahui harapan konsumen tersebut dengan
cara mendistribusikan kuesioner kepada pelanggan toko Nikeisha Silver, yang mana
pernyataan dalam kuesioner mengenai kualitas produk yang dirasakan oleh
konsumen.
Pengukuran kualitas produk aksesoris perak toko Nikeisha silver berdasarkan
beberapa variabel. Hasil deskripsi secara keseluruhan dari enam variabel yaitu
performance (kinerja), features (fitur), reliabilitas (reliability), durability (daya tahan),
aesthentic (keindahan), Estetika, mengukur apakah produk aksesoris perak tersebut
efektif atau tidak. Maka melalui deskripsi yang dilakukan diperoleh hasil sebagaimana
pada tabel di bawah ini.
Tabel 8. Evaluasi harapan konsumen
No. Atribut Skor Penilaian Kategori
1 Performance (kinerja) 3,69 Efektif
2 Features (fitur) 4,03 Efektif
3 Reliabilitas (reliability) 4,09 Efektif
4 Durability (daya tahan) 3,48 Efektif
5 Aesthentic (kenidahan) 4,1 Efektif
6 Estetika 4,01 Efektif
Rata-rata 3,9 Efektif
Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa evaluasi harapan konsumen pada
kualitas produk aksesoris perak dianalisis menunjukkan kategori efektif (puas) atau
kualitas produk sebanding dengan harapan konsumen dengan perolehan skor rata-rata
3,9 (rentang 3,41–4,20).
Indikator performance (kinerja) memperoleh skor rata-rata yaitu 3,69 (rentang
3,41–4,20) yang termasuk kategori efektif (puas) atau kualitas produk sesuai dengan
harapan konsumen. Untuk indikator features (fitur) memperoleh skor rata-rata 4,03
(rentang 3,41– 4,20) yang termasuk kategori efektif (puas) atau kualitas produk sesuai
dengan harapan konsumen. Untuk indikator reliabilitas (reliability) memperoleh skor
rata-rata 4,09 (rentang 3,41–4,20) yang termasuk kedalam kategori efektif (puas) atau
kualitas produk sesuai dengan harapan konsumen. Untuk indikator durability (daya
tahan) memperoleh skor rata-rata terendah yaitu 3,48 (rentang 3,41–4,20) yang
termasuk kategori efektif (puas) atau kualitas produk sesuai dengan harapan
konsumen. Untuk indikator aesthentic (keindahan) memperoleh skor tertinggi rata-
rata yaitu 4,1 (rentang 3,41–4,20) yang termasuk kategori efektif (puas) atau kualitas
produk sesuai dengan harapan konsumen. Untuk indikator estetika memperoleh skor
rata-rata yaitu 4,01 (rentang 3,41–4,20) yang termasuk kategori efektif (puas) atau
kualitas produk sesuai dengan harapan konsumen.
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4.4. Analisis dan Pembahasan
Analisis evaluasi kepuasan konsumen sangat berguna bagi kegiatan pemasaran
perusahaan. Dengan mengevaluasi kepuasan konsumen, maka akan diketahui
bagaimana sesungguhnya penilaian konsumen terhadap indikator-indikator kepuasan
konsumen terhadap produk aksesoris perak toko Nikeisha silver. Penilaian konsumen
bisnis ini bemacam-macam dalam menjawab pertanyaan indikator-indikator dari
kepuasan konsumen terhadap produk aksesoris perak toko Nikeisha silver. Penilaian
tersebut bisa berpendapat sangat setuju, setuju, netral, tidak setuju dan sangat tidak
setuju.
Berdasarkan tabel dapat dianalisis tentang penilaian atau tanggapan responden
terhadap atribut performance (kinerja). Indikator produk aksesoris perak karena anti
karat, merupakan indikator pernyataan yang memberikan skor rata-rata tertinggi
dalam atribut performance (kinerja) yaitu 4,02 (rentang 3,41–4,20) atau efektif.
Penilaian ini menunjukkan bahwa produk aksesoris perak yang ditawarkan toko
Nikeisha Silver sesuai dengan yang diharapkan konsumen sebelumnya. Walaupun
demikian toko Nikeisha Silver harus lebih meningkatkan kualitas performance
(kinerja) produk agar konsumen merasa sangat puas dan kualitas produk toko
Nikeisha Silver pun meningkat menjadi sangat efektif.
Sedangkan penilaian responden terhadap indikator pernyataan aksesoris perak
karena tidak mengalami perubahan warna pada tabel terlihat dari atribut performance
(kinerja) memberikan skor terendah yaitu 3,36 (rentang 2,61–3,40) yang termasuk
kategori cukup efektif. Meskipun mendapat penilaian yang cukup efektif dari
konsumen, toko Nikeisha Silver harus memperhatikan atribut performance (kinerja)
terutama pada indikator kualitas produk aksesoris perak tidak mengalami perubahan
warna ditingkatkan kualitas produknya agar konsumen tetap setia memilih toko
Nikeisha Silver untuk menjadi alternatif pilihan didalam pembelian produk aksesoris
perak.
Dari tabel tentang analisis tentang penilaian atau tanggapan responden
terhadap atribut features (fitur) terhadap indikator aksesories perak karena modelnya
yang menarik. Indikator aksesoris perak karena modelnya yang menarik menempati
urutan tertinggi yaitu 4,06 (rentang 3,41–4,20) yang termasuk kategori efektif,
pernyataan ini terkait dengan dari beberpa model aksesoris perak yang memiliki
keunikan model produk aksesoris perak, dan untuk itu toko Nikeisha Silver harus
mempertahankan posisi ini agar tidak memburuk dan mampu ditingkatkan
kedepannya.
Dan bila dilihat dari tabel pertanyaan yang memiliki skor rata-rata terendah
terdapat pada indikator aksesoris perak karena menjadikan aksesoris yang berubah
rubah warna dengan skor 4,00 (rentang 3,41–4,20) atau dinilai efektif. Meskipun
mendapat penilaian yang cukup efektif dari konsumen, namun pihak toko Nikeisha
Silver harus memperhatikan dan menjaga kualitas produk aksesoris perak.
Selanjutnya dapat dianalisis tentang penilaian atau tanggapan responden
terhadap atribut reliabilitas (reliability) terhadap indikator aksesoris perak karena
dapat memperindah tubuh. Untuk indikator aksesoris perak karena dapat
memperindah tubuh memperoleh skor rata-rata tertinggi yaitu 4,16 (rentang 3,41–
4,20) yang dinilai efektif. Ini berarti bahwa produk aksesoris perak memiliki tampilan
yang menarik sehingga mencerminkan produk ini berkualitas dan bisa memberi daya
tarik pada konsumen menggunakannya. Maka dari itu toko Nikeisha Silver harus tetap
mempertahankan kondisi ini agar konsumen merasa puas dengan produk aksesoris
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perak toko Nikeisha Silver. Bila dilihat pada tabel perolehan skor rata-rata terendah
adalah pada indikator aksesoris perak karena mempunyai daya tarik yang tinggi
memiliki skor rata-rata 4,00 (rentang 3,41– 4,20) yang dinilai efektif, ini berarti toko
Nikeisha Silver harus tetap memperhatikan atribut relibilitas (relibility) terutama pada
indikator aksesoris perak karena mempunyai daya tarik yang tinggi agar indikator ini
bisa ditingkatkan untuk mencapai kepuasan konsumen yang lebih efektif.
Dari tabel berkaitan dengan analisis tentang penilaian atau tanggapan
responden terhadap atribut durability (daya tahan) terhadap indikator aksesoris perak
karena produk tahan lama, indikator pernyataan aksesoris perak karena produk tahan
lama yang memperoleh skor rata-rata tertinggi adalah perolehan skor 3,54 (rentang
3,41–4,20) yang dinilai efektif. Ini membuktikan bahwa konsumen merasa puas atas
kualitas produk yang sebanding dengan harganya, karena kepuasan customer dinilai
oleh kualitas daya tahan produk yang ditawarkan sesuai dengan harga yang dibeli.
Sehingga kondisi ini harus tetap dipertahankan oleh toko Nikeisha Silver agar tidak
menurunkan prestasi tentang kualitas produk.
Skor rata-rata pertanyaan terendah pada atribut durability (daya tahan)
ditempati oleh indikator aksesoris perak karena kilauan perak tahan lama dengan skor
rata-rata 3,42 (rentang 3,41–4,20) yang dinilai efektif, meskipun mendapat penilaian
efektif dari konsumen, toko Nikiesha Silver harus lebih meningkatkan perhatian dan
mengambil kebijakan terhadap atribut durability (daya tahan) terutama untuk
pertanyaan yang mendapat skor terendah.
Dari tabel berkaitan dengan analisis tentang penilaian atau tanggapan
responden terhadap atribut aesthetic (keindahan) terhadap indikator produk aksesoris
perak karena beragam pilihan model, indikator pernyataan produk aksesoris perak
memperoleh skor rata-rata tertinggi dengan perolehan skor 4,22 (rentang 4,21–5,00)
yang dinilai sangat efektif. Ini membuktikan bahwa konsumen merasa sangat puas
atas produk aksesoris perak yang beragam pilihan model. Ini berarti bahwa produk
aksesoris perak yang dijual toko Nikeisha Silver memiliki variasi dari jenis dan
bentuk.
Skor rata-rata pertanyaan terendah pada atribut aesthetic (keindahan) ditempati
oleh indikator aksesoris perak karena kilauan produk mempunyai ciri khas tersendiri
dengan skor rata-rata 3,98 (rentang 3,41–4,20) yang dinilai efektif, meskipun
mendapat penilaian efektif dari konsumen, toko Nikiesha Silver harus lebih
meningkatkan kualitas produk dalam atribut aesthetic (keindahan).
Dari tabel tentang analisis tentang penilaian atau tanggapan responden
terhadap atribut estetika terhadap indikator produk aksesoris perak karena keindahan
kilauan. Urutan tertinggi yaitu 4,08 (rentang 3,41– 4,20) yang termasuk kategori
efektif, membuktikan bahwa produk aksesoris perak memiliki keindahan kilauan yang
dipandang konsumen dengan nilai positif.
Dan bila dilihat dari tabel pertanyaan yang memiliki skor rata-rata terendah
terdapat pada indikator aksesoris perak karena corak aksesoris bervariasi dengan skor
3,94 (rentang 3,41–4,20) atau dinilai efektif. Meskipun mendapat penilaian yang
cukup efektif dari konsumen, toko Nikeisha silver harus terus berkreasi dan
berinovasi dari bentuk corak produk aksesoris perak.
Dari tabel dapat diketahui bahwa dari keseluruhan pertanyaan yang memiliki
skor rata-rata tertinggi terdapat pada atribut aethetic (keindahan) yaitu produk
aksesoris perak karena beragam pilihan model yang dijual toko Nikeisha Silver sesuai
dengan kualitasnya dengan perolehan skor 4,22 (rentang 4,21–5,00) yang dinilai
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sangat efektif. Ini membuktikan bahwa produk yang dijual toko Nikeisha silver
memiliki kualitas produk yang bagus. Dari tabel juga dapat diketahui dari keseluruhan
pertanyaan yang memiliki skor rata-rata terendah terdapat pada atribut performance
(kinerja) yaitu produk aksesoris perak tidak mengalami perubahan warna dengan skor
3,36 (rentang 2,61–3,40) yang dinilai cukup efektif. Atribut ini harus mendapat
perhatian lebih dari toko Nikeisha Silver karena pada indikator produk aksesoris perak
tidak mengalami perubahan warna ini dinilai konsumen cukup efektif dan perlu
pembenahan oleh pihak toko Nikeisha Silver agar kedepannya mampu meningkatkan
kualitas produknya dengan efektif.
Kepuasan dan harapan konsumen terhadap kualitas produk aksesoris toko
Nikeisha Silver secara keseluruhan sudah memenuhi harapan konsumen meskipun
belum mencapai nilai yang sangat memuaskan. Hal ini ditunjukkan dengan
keseluruhan dimensi dengan perolehan skor rata-rata 3,9 (rentang 3,41–4,20) dinilai
efektif (puas) atau kualitas produk sebanding dengan harapan konsumen. Dapat
dikatakan bahwa kualitas produk secara keseluruhan sudah memuaskan dan harapan
konsumen pada kualitas produk aksesoris dapat dikatakan puas atau kualitas produk
sebanding dengan harapan konsumen. Dimensi yang mendapatkan skor rata-rata
terendah sampai skor rata-rata tertinggi dan menilai keefektifannya menggunakan
nilai interval adalah Dimensi Durability, Dimensi Performance, Dimensi Estetika,
Dimensi Features, Dimensi Realibilitas, Dimensi Aesthetic.
KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Berdasarkan hasil perhitungan dan analisis yang telah dilakukan sebelumnya,
maka kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap kualitas Produk Aksesoris
perak dilakukan pengukuran terhadap enam dimensi yaitu Performance
(kinerja), Features (fitur), Reliability (reliabilitas), Durability (daya tahan),
Aesthetics (keindahan), dan Estetika. Pada setiap indikator, terdapat atribut-
atribut yang menjadi instrumen penilaian.
2. Berdasarkan perhitungan kepuasan konsumen mengunakan alat analisis Skor
rata-rata penulis mendapati bahwa secara keseluruhan konsumen dari Produk
Aksesoris Perak sendiri sudah merasa puas dengan kualitas dari Produk
Aksesoris Perak mereka miliki. Ini dapat dilihat dari hasil perhitungan Skor
rata-rata yang diperoleh yaitu sebesar 3,9 (rentang 3,41– 4,20) yang dinilai
efektif, mengindikasikan konsumen sudah merasa puas terhadap kualitas dari
Produk Aksesoris Perak.
Saran
Mengacu pada pembahasan dan kesimpulan di atas maka terdapat beberapa
saran dari penulis untuk dapat meningkatkan kualitas dari Produk Aksesoris Perak,
hal ini dilakukan agar para konsumen yang menggunakan Produk Aksesoris Perak
sendiri dapat lebih puas. Saran-saran tersebut antara lain :
1. Pihak pengrajin produk Aksesoris Perak dapat terus melakukan peningkatan
kualitas produk terhadap semua atribut yang ada pada Aksesoris perak
walaupun penilaian responden keseluruhan sudah puas, sehingga penilaian
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konsumen terhadap produk Aksesories Perak sendiri pada masa yang akan
datang akan positif dan lebih baik lagi.
2. Toko Nikeisha Silver harus lebih aktif berkreasi dan berinovasi terhadap
produk aksesoris perak agar mampu bersaing dari toko toko aksesoris perak
lainnya demi mempertahankan pelanggan.
3. Produk aksesoris perak sendiri belum sepenuhnya menjadi sebuah pilihan
produk aksesoris yang menarik bagi konsumen, sehingga toko Nikeisha silver
sebaiknya dapat menciptakan inovasi jenis dan model produk aksesoris perak
sehingga bisa meninngkatkan animo konsumen untuk membeli produk
aksesoris perak.
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